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Indikator utama untuk mengetahui mutu pelayanan adalah kepuasan pasien. Selama 
ini pihak RSUD Kota Surakarta belum pernah mengadakan evaluasi kepuasan pasien 
yang mengkhususkan pada pasien rawat jalan peserta PKMS. Penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui faktor-faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat 
jalan peserta PKMS di RSUD Kota Surakarta. Metode penelitian menggunakan 
metode observasional dengan pendekatan cross sectional. Sampel dalam penelitian 
ini adalah pasien rawat jalan peserta PKMS sebanyak 90 responden. Teknik 
pengambilan sampel menggunakan quota sampling. Analisis statistik menggunakan 
uji regresi linier berganda. Berdasarkan hasil penarikan hipotesis terhadap lima 
variabel dengan uji t dan uji F, diperoleh tingkat signifikansi kurang dari 0,05, maka 
ada pengaruh secara parsial dan simultan antara keberwujudan, keandalan, 
ketanggapan, jaminan, dan empati terhadap kepuasan pasien rawat jalan peserta 
PKMS di RSUD Kota Surakarta. Untuk koefisien regresi keberwujudan sebesar 
0,209; keandalan 0,305; ketanggapan 0,444; jaminan 0,471; dan empati 0,366. 
Variabel keberwujudan, keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati mempengaruhi 
kepuasan pasien sebesar 73,1% sedangkan sisanya sebesar 26,9% dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. Rumah sakit sebagai 
penyedia layanan sebaiknya lebih memprioritaskan jaminan karena jaminan memiliki 
pengaruh terbesar terhadap kepuasan pasien rawat jalan peserta PKMS. 
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EFFECT OF SATISFACTORY QUALITY HEALTH CARE OUTPATIENT 
Polyclinic Hospital GENERAL PARTICIPANT IN CITY PKMS SURAKARTA  
ABSTRACT 
The main indicators to determine the quality of care is patient satisfaction. 
During this part of Surakarta City Hospital has never conducted an evaluation of 
patient satisfaction specializing in outpatient participants PKMS. This study aims 
to determine the factors that influence outpatient satisfaction in hospitals PKMS 
participants Surakarta. The research method using a cross sectional 
observational. The samples in this study were participants PKMS outpatients by 
90 respondents. The sampling technique used quota sampling. Statistical analysis 
using multiple linear regression test. Based on the hypothesis of the withdrawal of 
the five variables with the t test and F test, obtained a significance level of less 
than 0.05, then there is a partial and simultaneous influence between 
keberwujudan, reliability, responsiveness, assurance, and empathy for outpatient 
satisfaction PKMS participant in hospitals Surakarta. For keberwujudan 
regression coefficient of 0.209; 0.305 reliability, responsiveness 0.444; 0.471 
assurance, and empathy 0.366. Variable keberwujudan, reliability, 
responsiveness, assurance, and empathy affect patient satisfaction at 73.1% while 
the remaining 26.9% is influenced by other variables that are not addressed in 
this study. Hospital as a service provider should be a higher priority for collateral 
warranties have the greatest influence outpatient satisfaction PKMS participants. 
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IKM  : Indeks Kepuasan Masyarakat 
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